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Effective leadership is key to achieving competitive advantage and success in the face 
of various dynamics. One leadership approach that is increasingly gaining attention in 
human resource management is transformational leadership. This study aims to study 
the existence of transformational leadership roles in creating a culture of superior 
service. This research used qualitative method of case study and was conducted at 
Hotel XX Malang. The data collection method uses interviews, observation, and 
documentation. The results showed that the transformational leadership approach at 
Hotel XX Malang plays an important role in creating a culture of superior service 
through inspiring vision, innovation drive, employee development, staff engagement, 
and being a positive role model. This ensures that each team member contributes to 
the maximum to achieve the best service standards. Transformational leadership 
ensures that every team member at Hotel XX Malang contributes optimally to achieve 
the best service standards, create a superior service culture and increase hotel 
competitiveness. This research confirms the importance of transformational 
leadership roles in the hospitality industry to achieve competitive advantage and long-
term success. 
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Kepemimpinan yang efektif merupakan kunci utama untuk mencapai keunggulan 
kompetitif dan keberhasilan dalam menghadapi berbagai dinamika. Salah satu 
pendekatan kepemimpinan yang semakin mendapatkan perhatian dalam manajemen 
sumber daya manusia adalah kepemimpinan transformasional. Penelitian ini bertujuan 
untuk mempelajari keberadaan peran kepemimpinan transformasional dalam 
menciptakan budaya pelayanan unggul. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif 
studi kasus dan dilakukan di Hotel XX Malang. Metode pengumpulan data 
menggunakan wawancara, observasi, dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa pendekatan kepemimpinan transformasional di Hotel XX Malang berperan 
penting dalam menciptakan budaya pelayanan unggul melalui visi yang inspiratif, 
dorongan inovasi, pengembangan karyawan, keterlibatan staf, dan menjadi model 
peran positif. Ini memastikan bahwa setiap anggota tim berkontribusi secara maksimal 
untuk mencapai standar pelayanan terbaik. Kepemimpinan transformasional 
memastikan bahwa setiap anggota tim di Hotel XX Malang berkontribusi secara 
maksimal untuk mencapai standar pelayanan terbaik, menciptakan budaya pelayanan 
yang unggul dan meningkatkan daya saing hotel. Penelitian ini menegaskan pentingnya 
peran kepemimpinan transformasional dalam industri perhotelan untuk mencapai 
keunggulan kompetitif dan keberhasilan jangka panjang. 
 

I. PENDAHULUAN 
Industri perhotelan telah mengalami 

perubahan yang signifikan dalam beberapa 
dekade terakhir. Persaingan yang semakin ketat, 
perkembangan teknologi, dan ekspektasi 
pelanggan yang semakin tinggi telah mendorong 
hotel-hotel untuk lebih fokus pada kualitas 
pelayanan yang mereka tawarkan. Menurut 
Lupiyodi and Hamdani (2006), bahwa salah satu 
yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah 
kualitas pelayanan yang diberikan. Menurut 
Garpesz dalam (Laksana 2008) bahwa kepuasan 
pelanggan dapat dijelaskan secara sederhana 

sebagai suatu kondisi dimana kebutuhan, 
keinginan serta harapan konsumen dapat 
dipenuhi dengan baik melalui produk yang 
dikonsumsinya sedangkan Menurut Oliver 
(1980), kepuasan konsumen merupakan ukuran 
dari perbedaan antara harapan konsumen 
sebelum membeli suatu layanan atau produk dan 
evaluasi mereka terhadap layanan atau produk 
ini setelah konsumsi.  

Kepemimpinan adalah proses mempengaruhi 
anggota dalam suatu Organisasi dengan meng-
gabungkan kreativitas dan inovasi (Supriyanto 
and Ekowati 2020). Kepemimpinan yang efektif 
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merupakan kunci utama untuk mencapai 
keunggulan kompetitif dan keberhasilan dalam 
menghadapi berbagai dinamika. Salah satu 
pendekatan kepemimpinan yang semakin 
mendapatkan perhatian dalam manajemen 
sumber daya manusia adalah kepemimpinan 
transformasional. Pada tahun 1978, James 
MacGregor Burns memperkenalkan gaya 
kepemimpinan transformational yang melampau 
praktik manajemen tradisional dan dikembang-
kan oleh Bass dalam (Kesuma et al. 2023). 

Menurut Idris et al. (2020) Kepemimpinan 
transformasional telah terjadi diidentifikasi 
sebagai kepemimpinan, yang berkaitan dengan 
perubahan nilai dalam prestasi, keyakinan, sikap, 
perilaku dan tuntutan pengikut, untuk men-
dapatkan perbaikan di masa depan. Beberapa 
teori tentang kepemimpinan diantaranya yang 
dikemukakan oleh Terry dalam (Badeni 2014), : 
teori otokratis, teori psikologis, teori sosiologis, 
teori suportif, teori laissez Faire, teori prilaku 
pribadi, teori situasi dan teori humanistic/ 
populistic. Kepemimpinan transformasional 
melibatkan beberapa elemen penting. Visi yang 
jelas, inspirasi, kepedulian terhadap individu, 
intelektualitas, stimulasi intelektual, keberanian 
untuk mengambil resiko, pemberdayaan, 
keadilan dan etika, keterlibatan emosional dan 
orientasi terhadap hasil yang luar biasa. Menurut 
Bass (1985), faktor-faktor yang mempengaruhi 
kepemimpinan transformasional adalah: a). 
idealisasi pengaruh (idealized influence), b). 
motivasi inspirasional (inspirational motivation), 
c). konsiderasi individu (individualized 
consideration), d). stimulasi intelektual 
(intelectual stimulation). Menurut Kaufman 
(2012), budaya pelayanan unggul terbentuk 
melalui komitmen organisasi untuk terus 
meningkatkan standar pelayanan dan mencipta-
kan pengalaman yang luar biasa bagi pelanggan. 
Kepemimpinan transformasional mampu 
meningkatkan budaya organisasi dengan jalan 
menciptakan kualitas kehidupan kerja (Sabran et 
al. (2022) 

Hotel XX Malang, bagian dari Universitas 
Muhammadiyah Malang (UMM), telah mem-
peroleh reputasi yang kokoh dalam menyajikan 
layanan pelanggan yang unggul. Namun, masih 
terdapat sejumlah keluhan dari tamu yang 
menginap di hotel tersebut. Meskipun begitu, 
Hotel XX Malang telah meraih berbagai 
penghargaan dan pengakuan di industri 
perhotelan. Dengan konsep kota resor yang unik, 
memadukan warna kuning dan coklat, hotel ini 
menawarkan suasana yang menarik dan berbeda 

di Malang. Diresmikan pada awal tahun 2020, 
dengan total 157 kamar, termasuk 5 private villa. 
Hotel XX Malang adalah hotel bintang 4 yang 
mengusung motto "Nice People, Nice Place". 
Dengan moto tersebut, staf diharapkan mampu 
memberikan layanan terbaik bagi para tamu, 
baik dari segi fasilitas maupun pelayanan. 

Berdasarkan hasil wawancara peneliti 
bersama Bapak Yanuar Arifin selaku General 
Manager Hotel XX Malang mengatakan kepuasan 
pelanggan merupakan tujuan utama dan tetap 
mementingkan kesejahteraan karyawan. Namun, 
ada kasus di mana karyawan terpaksa 
melakukan tugas-tugas sulit tanpa memahami isi 
pekerjaan mereka, sehingga mengakibatkan 
pekerjaan tidak tepat dan menghabiskan banyak 
waktu dan adanya karyawan yang tidak puas 
dengan hasil rekan kerjanya. Kemudian adanya 
kesulitan memimpin tim dengan generasi Z yang 
cenderung kurang dalam berkomunikasi secara 
verbal, cenderung egosentris dan individualis, 
ingin serba instan dan tidak sabaran yang dapat 
menghambat profesionalisme dalam bekerja 
(Wijoyo et al. 2020). Hal-hal tersebut dibuktikan 
dengan adanya keluhan yang dilontarkan oleh 
pelanggan yang menginap di hotel dan juga 
melalui ulasan google seperti kebersihan kamar 
kurang bersih dan teliti, pelayanan yang kurang 
ramah dan menu breakfast yang monoton.  

Kemudian terjadinya ketidakkonsistenan 
dalam penanaman nilai-nilai budaya pelayanan 
unggul oleh kepemimpinan transformasional 
yang dapat merusak upaya pembentukan budaya 
yang diinginkan di Hotel XX Malang. Hal ini dapat 
menyebabkan kebingungan di antara karyawan 
tentang harapan yang sebenarnya, serta 
menurunkan motivasi dan keterlibatan mereka 
dalam menerapkan prinsip-prinsip pelayanan 
unggul. Akibatnya, pelayanan kepada tamu hotel 
mungkin tidak konsisten, yang dapat mem-
pengaruhi pengalaman tamu dan citra hotel 
secara keseluruhan. 

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 
Alsarrani et al. (2021)mengatakan bahwa peran 
kepemimpinan berpengaruh positif dalam 
meningkatkan kinerja karyawan. Hasil penelitian 
Rivai (2020) menyatakan bahwa secara parsial 
kepemimpinan transformasional dan budaya 
organisasi berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kinerja karyawan dan secara simultan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kinerja karyawan. Penelitian yang dilakukan oleh 
(Raspati et al. (2020) dan Gultom et al. (2020) 
menyatakan bahwa kualitas pelayanan unggul 
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memiliki kontribusi yang signifikan dalam 
memaksimalkan tingkat kepuasan pelanggan.  

Hasil penelitian Alzoubi and Jaaffar (2020) 
menyatakan kepemimpinan transformasional 
memiliki dampak positif terhadap kinerja hotel. 
Kemudian hasil studi yang dilakukan oleh Artha 
(2022) mengatakan komitmen organisasi 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kinerja karyawan, namun terdapat pernyataan 
bahwa penerapan transformasional leadership 
ternyata tidak mampu meningkatkan kinerja 
karyawan baik secara langsung dan tak langsung. 

Berdasarkan latar belakang masalah dan 
penelitian terdahulu di atas, peneliti akan 
melakukan sebuah penelitian dengan judul 
“Eksplorasi Peran Kepemimpinan Transfor-
masional dalam Menciptakan Budaya Pelayanan 
Unggul di Hotel XX Malang”. Dengan adanya 
penelitian ini diharapkan dapat Meningkatkan 
kualitas pelayanan Hotel XX Malang dan menjadi 
rujukan bagi industri terkait. 

 

II. METODE PENELITIAN 
Metode penelitian yang digunakan adalah 

metode kualitatif. Menurut Strauss and Corbin 
(2003), penelitian kualitatif adalah suatu bentuk 
penelitian yang hasilnya tidak diperoleh melalui 
metode statistik atau bentuk perhitungan 
lainnya. Peneliti menggunakan pendekatan 
kualitatif case study (studi kasus). Menurut 
Alsarrani et al. (2021) Studi kasus dilakukan 
untuk memperoleh pengertian yang mendalam 
mengenai situasi dan makna sesuatu atau subjek 
yang diteiliti untuk memahami fenomena yang 
dialami oleh subjek penelitian. Dalam penelitian 
ini, peneliti menetapkan tempat penelitian untuk 
diteliti di Hotel XX Malang. Hotel XX Malang 
merupakan hotel dengan kualitas sempurna atau 
berbintang 4 di Kota Malang yang berlokasi 
tepatnya di Jl. Raya Sengkaling No.1, Jetis, 
Mulyoagung, Kec. Dau, Kabupaten Malang, Jawa 
Timur. Hotel megah yang baru berada di 
perbatasan antara kota Malang dan kota Batu. 

Peneliti menelusuri objek penelitian dengan 
tujuan untuk mengumpulkan informasi, khusus-
nya dengan mengumpulkan data kualitatif yang 
bersifat deskriptif agar peneliti dapat 
menguraikan dengan jelas dan gamblang strategi 
kepemimpinan direktur, cara penerapannya, dan 
dampaknya pada peningkatan kinerja karyawan 
Hotel XX Malang. Dalam teknik pengumpulan 
data, peneliti menggunakan tiga cara yaitu 
dengan melakukan wawancara, observasi dan 
dokumentasi. Uji keabsahan data dilakukan 
triangulasi sumber, triangulasi metode 
pengumpulan data, dan triangulasi waktu. Analisi 

data dilakukan dengan menggunakan model 
analisis yang dicetuskan oleh Miles dan 
Huberman (1992) dengan reduksi data, penyajian 
dan penarikan kesimpulan. 

 
III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil Penelitian 
Dalam hasil penelitian ini, peneliti 

menyajikan temuan berdasarkan paparan 
data yang diperoleh melalui serangkaian 
wawancara, observasi, dan dokumentasi yang 
dilakukan di Hotel XX Malang. Melalui 
metode-metode ini, peneliti telah berhasil 
mengumpulkan informasi yang relevan dan 
bervariasi untuk menganalisis aspek-aspek 
tertentu yang berkaitan dengan studi ini: 
1. Implementasi Gaya Kepemimpinan 

Transformasional di Hotel XX Malang  
Gaya kepemimpinan transformasional 

cenderung menciptakan keterlibatan yang 
lebih tinggi dari karyawan. Mereka merasa 
terhubung dengan visi dan tujuan 
perusahaan, serta merasa didukung dan 
dihargai oleh pemimpin mereka. Karyawan 
yang termotivasi dan terlibat cenderung 
memberikan pelayanan yang lebih baik 
kepada pelanggan. Berikut penjabaran 
teori yang sesuai dengan pernyataan 
tersebut: 
a) Idealized Influence 

Data di lapangan juga menunjukkan 
bahwa para pemimpin di hotel ini 
secara konsisten menjalankan visi dan 
tujuan organisasi dengan jelas kepada 
karyawan.  Mereka tidak hanya meng-
gantungkan harapan mereka terhadap 
kinerja karyawan, tetapi mereka juga 
memberikan contoh langsung dengan 
tindakan mereka sehari-hari. Para 
pimpinan secara teratur terlibat lang-
sung dalam interaksi dengan karyawan, 
mendengarkan masukan mereka, dan 
memberikan umpan balik yang 
konstruktif. Selain itu, observasi 
lapangan juga menunjukkan bahwa 
para pimpinan di Hotel XX Malang 
secara konsisten mendorong karyawan 
untuk berpartisipasi dalam pengam-
bilan keputusan dan mengembangkan 
solusi-solusi inovatif untuk dapat 
meningkatkan pengalaman pelanggan. 
Mereka menciptakan lingkungan kerja 
yang inklusif, di mana setiap karyawan 
merasa dihargai dan didorong untuk 
berkontribusi secara aktif. 
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b) Inspirational Motivation 
Para pemimpin di Hotel XX Malang 

seperti General Manager, manajemen 
operasional dan manajemen departe-
men aktif mengkomunikasikan visi 
perusahaan dengan cara memotivasi 
dan inspiratif. Mereka mampu 
menyampaikan tujuan-tujuan jangka 
panjang yang telah disusun dan cita-cita 
besar perusahaan dengan cara yang 
menarik dan relevan bagi karyawan. 
Selain itu, pemimpin selalu mengguna-
kan kata-kata yang dapat menginspirasi 
dan memotivasi untuk mendorong 
karyawan agar tetap bersemangat dan 
fokus dalam mencapai tujuan bersama. 

Pimpinan di Hotel XX Malang 
mendorong karyawan untuk terlibat 
secara aktif dalam penciptaan dan 
penyempurnaan ide-ide baru. Mereka 
memberikan dukungan yang kuat dan 
memberi penghargaan atas usaha-usaha 
kreatif yang dilakukan oleh karyawan. 
Hal ini menciptakan lingkungan kerja 
yang membangkitkan semangat dan 
memotivasi karyawan untuk 
berkontribusi secara maksimal. Adanya 
motivasi inspiratif dari pemimpin hotel 
telah menciptakan lingkungan kerja 
yang memacu karyawan untuk 
berkinerja tinggi dan merasa terhubung 
dengan tujuan organisasi. Karyawan 
merasa termotivasi untuk memberikan 
kontribusi terbaik mereka dan merasa 
dihargai atas upaya mereka. Dengan 
demikian, dimensi inspirational 
motivation telah berhasil membentuk 
budaya kerja yang inspiratif, penuh 
semangat, dan berorientasi pada 
pencapaian tujuan bersama. 

 
2. Peran Kepemimpinan Transformasional 

dalam Pembentukan Budaya Pelayanan 
Unggul di Hotel XX Malang 

Kepemimpinan transformasional 
memiliki peran krusial dalam membentuk 
budaya pelayanan yang unggul di Hotel XX 
Malang. Melalui gaya kepemimpinan ini, 
pemimpin hotel tidak hanya mempenga-
ruhi karyawan dalam mencapai tujuan 
bisnis, tetapi juga membentuk nilai-nilai 
dan perilaku yang mendukung pengalaman 
tamu yang luar biasa. Dalam subbab ini, 
peneliti akan mengeksplorasi peran 
spesifik yang dimainkan oleh kepemim-

pinan transformasional dalam 
menciptakan budaya pelayanan yang 
unggul di hotel ini. 
a) Inspirational Motivation 

Melalui Inspirational Motivation, 
pemimpin mengkomunikasikan visi 
yang jelas tentang pentingnya 
pelayanan berkualitas dan memberikan 
motivasi yang kuat kepada karyawan 
untuk berkontribusi dalam mencapai 
tujuan tersebut. karyawan yang merasa 
puas dengan lingkungan kerja mereka 
dan merasa terlibat dalam proses 
pengambilan keputusan cenderung 
lebih termotivasi untuk memberikan 
pelayanan yang berkualitas kepada 
tamu. Mereka merasa dihargai dan 
didukung oleh manajemen, yang 
meningkatkan rasa tanggung jawab dan 
komitmen mereka terhadap tujuan 
organisasi.  

Contoh konkret dari data lapangan 
menunjukkan bahwa karyawan yang 
menerima motivasi inspiratif dari 
manajemen hotel, seperti misi yang jelas 
dan berkomitmen untuk memberikan 
pelayanan terbaik kepada tamu, merasa 
terhubung dengan tujuan organisasi. 
Mereka memiliki kepuasan kerja yang 
tinggi dan merasa dihargai atas 
kontribusi mereka dalam mencapai visi 
hotel. Selain itu, karyawan yang terlibat 
secara aktif dalam pengambilan 
keputusan dan diberikan ruang untuk 
berinovasi merasa memiliki tanggung 
jawab yang lebih besar terhadap penga-
laman tamu. Mereka merasa memiliki 
kebebasan untuk mengekspresikan ide-
ide baru dan mengimplementasikan 
perubahan yang diperlukan untuk 
meningkatkan pelayanan. 

 

b) Intellectual Stimulation 
Kepemimpinan transformasional 

dengan memberikan intellectual stimu-
lation kepada karyawan mendorong 
mereka untuk berpikir kreatif dan 
inovatif dalam memberikan pelayanan 
kepada tamu. Karyawan yang merasa 
didorong untuk memberikan masukan 
dan ide-ide baru cenderung lebih 
termotivasi untuk dapat memberikan 
pelayanan yang berkualitas. Demikian 
juga dengan karyawan yang merasa 
puas dengan lingkungan kerja mereka 
dan terlibat dalam proses pengambilan 
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keputusan cenderung memiliki tingkat 
motivasi yang lebih tinggi untuk mem-
berikan pelayanan yang berkualitas 
kepada tamu. Mereka merasa memiliki 
tanggung jawab yang lebih besar 
terhadap pengalaman tamu dan 
reputasi hotel. Bagi mereka kepuasan 
tamu adalah kebahagian mereka. 

Pentingnya peran kepemimpinan 
transformasional, terutama dalam 
memberikan intellectual stimulation 
kepada karyawan, dalam membentuk 
budaya pelayanan unggul di Hotel XX 
Malang. Dengan mendorong karyawan 
untuk berpikir kreatif dan terlibat 
dalam proses pengambilan keputusan, 
manajemen hotel dapat meningkatkan 
motivasi karyawan untuk memberikan 
pelayanan yang berkualitas kepada 
tamu, yang pada akhirnya akan 
meningkatkan pengalaman tamu dan 
reputasi hotel. 

 

c) Individualized Consideration 
Kepemimpinan transformasional 

individualized consideration dalam 
membentuk budaya pelayanan unggul 
di Hotel XX Malang dapat Meningkatkan 
motivasi mereka untuk memberikan 
pelayanan yang berkualitas kepada 
tamu. Pemberian perhatian secara 
individual kepada kebutuhan dan 
aspirasi karyawan membuat mereka 
merasa dihargai dan didukung oleh 
manajemen hotel.  

Hasil penelitian ini menyoroti 
pentingnya individualized consideration 
dalam kepemimpinan transformasional 
untuk membentuk budaya pelayanan 
unggul di Hotel XX Malang. Dengan 
memperhatikan kebutuhan dan aspirasi 
individu karyawan, manajemen hotel 
dapat meningkatkan motivasi karyawan 
untuk memberikan pelayanan yang 
berkualitas kepada tamu, yang pada 
akhirnya akan meningkatkan 
pengalaman tamu dan reputasi hotel. 

 
3. Implementasi Budaya Pelayanan Unggul 

di Hotel XX Malang pada Citra dan 
Reputasi Hotel dalam Industri 
Perhotelan Malang 

Dalam memperkuat citra dan reputasi 
Hotel XX Malang dalam industri perhotelan 
Malang, pengaruh pemimpin sebagai 
contoh yang diidolakan sangatlah krusial. 

Kehadiran pemimpin yang memiliki 
idealized influence menjadi sumber inspi-
rasi bagi seluruh tim untuk menjunjung 
tinggi standar kualitas pelayanan. 
a) Idealized Influence 

Pemimpin di Hotel XX Malang 
berperan sebagai model perilaku yang 
unggul bagi karyawan. Mereka 
memperlihatkan komitmen yang tinggi 
terhadap pelayanan berkualitas, 
integritas, dan etika kerja yang tinggi, 
yang menjadi contoh bagi karyawan 
dalam budaya kerja yang dibangun. 
Pengaruh idealized influence dari 
pemimpin menciptakan lingkungan di 
mana karyawan merasa terdorong 
untuk memberikan pelayanan yang 
berkualitas kepada tamu. Hal ini ter-
cermin dalam persepsi tamu terhadap 
pengalaman mereka di hotel, di mana 
mereka cenderung memberikan ulasan 
positif dan merekomendasikan hotel 
kepada orang lain. Walaupun ada 
beberapa ulasan yang terkesan negatif, 
tetapi mereka selalu berusaha untuk 
memperbaiki dan meningkatkan 
pelayanan agar tamu merasa puas. 

Pengaruh idealized influence dari 
pemimpin Hotel XX Malang telah 
membentuk budaya pelayanan unggul 
di hotel tersebut. Dengan menjadi 
contoh yang baik dan mengilhami 
karyawan untuk mengejar standar yang 
tinggi, pemimpin telah berkontribusi 
pada peningkatan citra dan reputasi 
hotel dalam industri perhotelan Malang. 
Dengan menjalankan tugas mereka 
dengan penuh kegigihan dan integritas, 
pemimpin menciptakan lingkungan 
kerja yang memupuk budaya pelayanan 
yang unggul. Hal ini tidak hanya 
memengaruhi motivasi karyawan untuk 
berprestasi lebih baik, tetapi juga 
memperkuat citra hotel sebagai tempat 
yang dihormati dan diandalkan dalam 
menyajikan pelayanan yang berkualitas 
tinggi kepada tamu. 

 

B. Pembahasan 
1. Implementasi Gaya Kepemimpinan 

Transformasional di Hotel XX Malang 
Pemimpin, seperti Pak Yanuar, tidak 

hanya menyampaikan visi perusahaan 
secara inspiratif, tetapi juga memprak-
tikkannya dalam tindakan sehari-hari. 
Mereka menjadi contoh yang nyata dari 
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nilai-nilai hotel, memperkuat identitas dan 
kesatuan di antara staf, dan membentuk 
budaya kerja yang menginspirasi. 

 
2. Peran Kepemimpinan Transformasional 

dalam Pembentukan Budaya Pelayanan 
Unggul di Hotel XX Malang 

Kepemimpinan transformasional 
memiliki peran yang signifikan dalam 
membentuk budaya pelayanan unggul di 
hotel. Gaya kepemimpinan ini mampu 
memotivasi, menginspirasi, dan juga 
membimbing staf untuk mencapai standar 
pelayanan yang tinggi. Selain itu, pemimpin 
di Hotel XX Malang mampu meng-
komunikasikan visi perusahaan secara 
inspiratif kepada karyawan. Pemimpin 
Hotel XX Malang menjadi contoh yang baik 
dan memotivasi staf untuk berkontribusi 
secara aktif dalam mencapai tujuan 
bersama. Hal ini memungkinkan pemimpin 
untuk menginspirasi semangat dan 
motivasi tinggi di antara staf.  Pemimpin 
memberikan tujuan yang jelas dan men-
dukung pertumbuhan individu, sehingga 
staf merasa didorong untuk memberikan 
pelayanan yang berkualitas tinggi kepada 
tamu. 

 
3. Implementasi Budaya Pelayanan Unggul 

di Hotel XX Malang pada Citra dan 
Reputasi Hotel dalam Industri 
Perhotelan Malang 

Menerapkan budaya pelayanan unggul 
di hotel sangat penting untuk menjaga citra 
dan reputasi positif dalam industri 
perhotelan. Hotel XX Malang menyadari 
pentingnya memberikan layanan yang luar 
biasa kepada para tamunya, karena hal ini 
berdampak langsung pada pengalaman dan 
kepuasan mereka secara keseluruhan. 
Dengan memprioritaskan layanan unggul 
dan melakukan yang terbaik untuk 
memenuhi kebutuhan para tamu, Hotel XX 
Malang dapat membedakan dirinya dari 
pesaing dan menarik bisnis yang berulang. 
Penekanan yang kuat pada pelayanan 
unggul juga dapat menghasilkan 
rekomendasi positif dari mulut ke mulut 
dan ulasan online, sehingga semakin 
meningkatkan reputasi hotel di industri. 
Hal ini selaras dengan penelitian Baskoro, 
dkk (2021), ulasan online memberikan 
informasi bagaimana penilaian, pengala-

man dan kesan terhadap hotel yang 
menurut pelanggan. 

 

IV. SIMPULAN DAN SARAN 
A. Simpulan 

Berdasarkan analisis dan penelitian yang 
telah dilakukan, peneliti menyimpulkan 
bahwa penerapan idealized influence oleh 
pemimpin di Hotel XX Malang tercermin 
dalam sikap mereka sebagai teladan yang 
dihormati dan diikuti oleh staf. Kemudian 
pemimpin di Hotel XX Malang juga berhasil 
menerapkan inspirational motivation dengan 
memotivasi dan menggerakkan staf menuju 
pencapaian tujuan bersama. Mereka meng-
gunakan komunikasi yang menginspirasi, 
memberikan semangat kepada staf untuk 
berkontribusi secara maksimal, dan men-
dorong kreativitas serta inovasi. Sikap positif 
dan dukungan yang diberikan oleh pemimpin 
membantu menciptakan lingkungan kerja 
yang dinamis dan bersemangat. 

Pemimpin di Hotel XX Malang mampu 
mengkomunikasikan visi dan nilai-nilai 
perusahaan secara inspiratif kepada staf. 
Mereka tidak hanya menjadi contoh yang baik 
melalui tindakan mereka, tetapi juga 
memotivasi staf untuk berpartisipasi aktif 
dalam mencapai tujuan bersama. Selain itu, 
memperhatikan kebutuhan dan preferensi 
individu dari setiap karyawan, pemimpin di 
Hotel XX Malang mampu membangun hubu-
ngan yang kuat dan saling menguntungkan 
dengan staf, yang pada gilirannya 
meningkatkan keterlibatan mereka dalam 
mencapai tujuan bersama. 

Budaya pelayanan unggul di Hotel XX 
Malang memiliki dampak yang signifikan 
terhadap citra dan reputasi hotel dalam 
industri perhotelan Malang. Faktor-faktor 
seperti idealized influence, inspirational 
motivation, intellectual stimulation, dan 
individualized consideration merupakan 
elemen-elemen penting dari kepemimpinan 
transformasional yang berkontribusi terhadap 
implementasi budaya pelayanan unggul. 
Dengan menggunakan berbagai metode, 
seperti pelatihan karyawan, komunikasi 
inspiratif, dan perhatian individual terhadap 
kebutuhan karyawan, dapat meningkatkan 
kualitas layanan dan pengalaman tamu di 
hotel. Selain itu, evaluasi terus-menerus 
terhadap kinerja hotel dan umpan balik dari 
pelanggan dan masyarakat sekitar sangat 
penting untuk memastikan kesesuaian dan 
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keberhasilan implementasi budaya pelayanan 
unggul. 

 

B. Saran 
Saran yang ingin peneliti sampaikan 

kepada perusahaan: tingkatkan keterlibatan 
hotel dengan komunitas lokal melalui 
program-program sosial, acara-acara amal, 
atau dukungan terhadap kegiatan-kegiatan 
lokal. Hal ini dapat membantu memperkuat 
hubungan antara hotel dan masyarakat 
sekitar serta meningkatkan citra hotel di mata 
komunitas. 
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